XIDMOTLOIRIN QIYMOTLONDIRILMOSI METODOLOGIYASI

Xidmeatlorin qiymatlondirilmasi metodologiyast — toqdim edilon xidmatlorin keyfiyyatini,
somaraliliyini vo doyorini analiz etmok, 6lgmok vo giymotlondirmok {i¢iin istifado olunan
metodlar vo yanagmalar sistemidir. Xidmsatlorin qiymatlondirilmasi osasli idarsetmo
gorarlarinin gabul edilmasi, xidmat keyfiyyastinin yiiksaldilmasi vo miistori momnuniyyastinin
artirilmasi tiglin vacibdir.

Qiymoatlondirmo prosesindo istifado olunan asas morhololor vo metodlar asagidakilardir:

1. Qiymatlondirms meyarlarinin miisyyanlosdirilmasi

Keyfiyyst: Bu, on vacib aspektdir vo miistori momnuniyyati, standartlara uygunluq,
etibarliliq vo tohliikasizlik kimi sahalori shats edir.

Daoyoar: Xidmatin toqdim olunmasi lizre xarclarin tohlili va qiymat/keyfiyyot nisbati.

Somoralilik: Xidmotin qoyulmus mogsadloro no qgodor ugurla catdigina dair
qiymatlondirma.

Olcatanliq va rahatliq: Xidmaotin olde edilmasi asanlig1 vo rahathig:.

Innovasiyalar: Yeni texnologiyalarm vo hollorin totbigi, rogabot qabiliyyatinin
artirtlmasi.

2. Malumat toplama metodlar1

Sorgular: Miistorilordon xidmat barado molumat toplamagq tigiin sorgu anketlori.

Miisahibolor: Miistorilor, miitoxassislor vo omokdaslarla soxson vo ya telefonla
sOhbatlor, daha dorin qiymatlondirms {igiin.

Molumatlarin monitoringi vo tohlili: Xidmotin istifadosi ilo bagl statistikalarin vo
molumatlarin toplanmasi, mosalon, gézlomo vaxti, miiraciot tezliyi.

Raylerin tohlili: Misterilorin vebsaytlarda, sosial sabokolorde vo forumlarda yazdig
roylorin qiymatlondirilmasi.

3. Qiymatlondirmo metodlar1

SERVQUAL keyfiyyot giymotlondirmo metodu: Bu metod xidmat keyfiyyotinin bes
osas aspektino fokuslanir: etibarliliq, etibar, cavabdehlik, zomanatlor vo empatiya.

Miistori moemnuniyyatinin qiymatlondirilmesi (CSI): Xidmetlorin miistorilorin
gozlontilorine vo talablorine na qadar uygun oldugunu dyronon metod.

Xidmotlorin doyorinin analiz edilmosi (xorclorin analizi): Xidmaotlorin xorclorinin
giymatlondirilmesi  vo  miimkiin  xorclorin  optimallagdirilmasi1  yollarinin
miioyyanlosdirilmasi.

On yaxs1 tocriibslorin miiqayisali tohlili (benchmarking): Toqdim edilon xidmatlorin
roqiblorlo miiqayiso edilmasi, giiclii vo zaif toroflorin miioyyonlosdirilmasi.

4. Noticolarin tohlili vo sorhi



e SWOT analizi: Xidmotin giiclii vo zoif toroflorinin, imkanlarin vo tohliikalorin
qiymatlondirilmasi.

e Qrafik tohlil: Xidmatin keyfiyyat vo doyeori barado molumatlarin vizuallagdirilmasi
iiclin diagram va grafiklorin qurulmasi.

e Ssenari modellosdirma: Xidmotin keyfiyyotina vo doyorino miixtalif amillorin tesirini
prognozlasdirmag.

5. Tovsiyalor va tokmillogdirmalor

e Aparilan giymotlondirmo osasinda xidmotlorin keyfiyyatinin vo somarsliliyinin
artirilmasi, xorclorin optimallagdirilmasi vo miistori momnuniyyatinin yiiksoldilmosi
ticlin tovsiyolor hazirlanir.

Istifads olunan bozi alotlor vo metodlar:

e Net Promoter Score (NPS): Miistorilorin loyalligini qgiymatlondiran vo xidmatin tovsiyo
olunma ehtimalin1 miioyyonlosdiron metod.

e Customer Satisfaction Index (CSI): Xidmotin miistorilorin imumi momnuniyyatini
Ol¢on gostarici.

o Balanced Scorecard (BSC): Eftektivliyin balanslasdirilmis Olgiilmosino yonolmis
metod, maliyyo, miistori, daxili vo innovasiya proseslorini nazors alir.

Naticods, diizgiin qiymatlondirme metodologiyas: yalniz xidmatlorin mdévcud vaziyyatini
gormoyo komok etmir, hom do onlarin tokmillosdirilmasi lizro proseslori effektiv sokildo idara
etmoyo imkan verir.

Xidmatlorin giymaetlondirilmosi miixtolif sahalordo vo mogsadloro goro forqli diisturlar vo
formalarla hoyata kegirilo bilor. Xidmatlorin qiymatlondirilmasi, adston, xidmatin keyfiyyatini,
qiymatini, performansini vo miistori momnuniyyatini 6lgmok mogsadilo aparilir. Asagida
xidmatlorin giymatlondirilmasinds istifado olunan bozi osas diisturlar vo formalar1 toqdim
edirom:

1. Miistori Momnuniyyaeti vo Keyfiyyat Qiymotlondirilmasi

Bu giymotlondirme miistorilorin xidmatin keyfiyyati vo onlarin tocriibslori osasinda edilir.
Miistori momnuniyyati adston anketlor vo sorgularla 6l¢iiliir vo asagidaki formula ilo ifado
oluna bilar:

Momnuniyyat Indeksi = Pozitiv Roy Say1 / Umumi Roy Say1 x 100
Bu diistur miistarilorin pozitiv raylorinin imumi raylora nisbatini gostarir.
2. Xidmatin Dayari (Cost of Service)

Xidmatin doyori, xidmatin tomin edilmasi {i¢iin ¢akilon imumi xorcin miistorilora toqdim
olunan doyari ilo miiqayisesini gostarir:

Xidmotin Doyari = Umumi Xarclor / Xidmotin Tomin Edilmasi Say1

Bu diistur xidmatin hor bir vahidi {i¢iin ¢okilon xarclori miioyyan etmoyo komok edir.



3. Xidmat Keyfiyyatinin Qiymotlondirilmasi (SERVQUAL Modeli)

SERVQUAL modeli, xidmatin keyfiyyatini 5 asas 6l¢ii ilo qiymatlondirir: hossasliqg, etibarliliq,
tominat, empatiya vo materiallar. Bu modeli istifads edorok asagidaki diisturlar tortib oluna
bilar:

e Hossasliq: Miistorilors xidmatin siiratini vo uygunlugunu gostarir.

o Etibarliliq: Xidmatin doqiq va sabit tomin edilmasi.

e Tominat: Xidmat toqdim edonlorin bacariglar1 vo miistori etibarini gazanma.
o Empatiya: Miistorilorin fordi ehtiyaclarina va istoklorino diqqot gostormok.

e Materiallar: Xidmotin togdim edilmosindo istifado olunan texnologiyalar vo
infrastruktur.

4. Tosirli Qiymotlondirma (Effectiveness Evaluation)

Bu giymatlondirmae metodikas1 xidmatin naticalorinin (yani, miistarilorin xidmotin sonunda na
oldo etdiklori) no doracods effektiv oldugunu Olgiir. Qiymaotlondirms {igiin asagidaki diistur
istifads edilo bilor:

Tosir Indeksi = Xidmatin Noticosi / Xidmatin Hodofi
Bu diistur xidmotin miioyyon edilmis moagsad vo naticaloring no gqodor catildigini dlgiir.
5. Xidmatin Performans Qiymotlondirilmasi

Xidmatin performansi miioyyan zaman periodunda nazordon kecirilon gdstaricilor asasinda
Olciiliir. Bura miistori sikayatlori, xidmaotin tokrar tomin edilmasi, gecikmolor vo digor faktorlar
daxil ola bilor. Performans qiymotlondirmasi asagidaki diisturla hoyata kegirilo bilor:

Performans Indeksi = Pozitiv Performans Noticolori / Umumi Performans Noticalori x 100
6. Qiymot-Aktiv Nisboti

Xidmatin qiymetinin toklif olunan faydalarla uygun olub-olmamasi qiymotlondirilir. Bunu
asagidaki formula ilo 6lgmok miimkiindiir:

Qiymat - Aktiv Nisboti = Xidmatin Toklif Edilon Faydalar1 / Xidmatin Qiymati
7. Xidmot Thtiyacin1 Qarsilama (Service Fulfillment)

Xidmatin toklif etdiyi hollorin miistorinin ehtiyaclarin1 na qadar qarsiladigini 6lgmak iiciin
istifado edilir:

Xidmotin Qarsilanma Indeksi = Miistori Toaloblari ilo Uygunluq / Umumi Miistori Toloblori x
100

Bu formula, xidmaotin no qodor effektiv sokildo miistorinin toloblorino uygun goldiyini gdstorir.



XIDMOTLORIN QIYMOTLONDIRILMOSI HESABATI - UMUMI STRUKTUR
1. Giris
¢ Qiymaotlondirmonin magsadi

+ Qiymoatlondirma metodu (anketlor, miisahibaloar, tohlil, statistik molumatlar vo

s.)
¢ Qiymotlondirmo miiddati vo prosesi
2. Xidmatin Tosviri
% Xidmotin ad1 vo novii
¢ Xidmatin toqdim olundugu miihit vo sorait
¢ Xidmaotin togdim edon toskilat
3. Qiymatlondirmo Kriteriyalar1

¢ Xidmotin keyfiyyati (pesokarliq, glivan)

X/
L X4

Miistori momnuniyyati

¢ Xidmotin vaxtinda vo somarali gostorilmasi

+» Omokdaslarin davranigi vo xidmaotin saviyyasi

¢ Olava doyoarlor (xidmatin yenilik¢i vo miiasirliyi)
4. Noticolor vo Tohlil

% Miixtalif qiymatlondirmo meyarlari {izra naticolor

¢ Qeydlor, miisahidolar, statistik malumatlar

¢ Miistorilordon va ya istirak¢ilardan alinan raylor

5. Tokmillosdirmo Tokliflori

¢ Xidmoatin giiclii toraflori

R/
A X4

Xidmatin zoif toraflori
¢ Tokmillogdirma ti¢iin konkret tovsiyalor

6. Notica

o

< Umumi qiymatlondirms vo yekun miilahizalor

X/

« Xidmotin imumi qiymati (mosalon, miisbat/neytral/monti)



